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Resumen  
El siguiente estudio pretende analizar el proceso de gestión de calidad de la 
empresa de granos básicos Moran,  ubicada en la salida al sauce Estelí, 
Nicaragua dicha empresa se dedica a la limpieza del frijol, se empaca para poder 
ser exportado, no siguen normas de calidad, todo el conocimiento es empírico lo 
cual se convierte en una debilidad para la misma. Se ha demostrado que hay una 
necesidad de un plan de mejoras porque se debe dar información escrita a sus 
colaboradores los cuales no tienen mucho conocimiento sobre la importancia de la 
calidad en el producto. 
 El objetivo principal es elaborar un plan de mejoras que sea de ayuda al personal 
de la empresa para que  tengan un conocimiento sobre la importancia de la 
calidad, y así mismo le pongan más interés a este punto tan importante que es la 
calidad del producto. 
Se aplicó instrumentos de recolección de datos para obtener información sobre la 
empresa, la cual no tiene antecedentes de estudio y  se realizaron algunas  
herramientas de la calidad para demostrar la necesidad que hay de un plan de 
mejoras. 
 Un plan de mejoras es una guía que se desarrolla por cada empresa para orientar 
a sus trabajadores sobres los pasos a seguir en cada una de las etapas del 
proceso productivo para asegurar que el producto final cumpla de manera exitosa 
todos los estándares de calidad solicitado por el cliente, normativas vigentes y de 
seguridad interna. Implementar las recomendaciones traerá los siguientes 
beneficios: 
  Garantizar la comprensión y el cumplimiento de los requisitos legales. 
  Facilitar la generación de valor a partir de los procesos internos. 
  Optimizar los resultados, en términos de desempeño y eficacia. 
  Aumentar la satisfacción del cliente.  
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I. Introducción 
Tradicionalmente se ha expresado que desde hace varios siglos existen 
estándares de calidad que no son sustancialmente diferentes. Las estrategias y 
las herramientas para aseguramiento de la calidad pueden haber cambiado, pero 
las expectativas básicas de los clientes, han sido prácticamente constante durante 
mucho tiempo. 
En los últimos años en Nicaragua la calidad ha adquirido una gran importancia en 
todos los niveles de la sociedad. Actualmente se define la calidad como la 
satisfacción total de todas las partes del tejido de la sociedad. Las empresas cada 
vez más se han sumado a las políticas de calidad, sino por los grandes beneficios 
económicos que generan las inversiones en materia de calidad.  
La calidad es un tema de desarrollo, ya que ahora no se puede hablar solo de 
hacer las cosas bien, si no de mantener un nivel de calidad adecuado durante la 
realización de un producto o servicio.  
Cada día son más las organizaciones que deciden mejorar la calidad de sus 
productos y/o servicios, apuntando a la satisfacción de sus clientes. Sin duda, es 
una tarea difícil ya que actualmente el grado de exigencia de los clientes obliga a 
que se obtengas resultados predecibles y siempre iguales.  
Los consumidores, cada vez más concienciados, exigen que los productos que 
adquieren cumplan una serie de especificaciones. Además que tengan marcas de 
calidad asignadas, que les garanticen la satisfacción personal. 
El objetivo de esta investigación es elaborar un plan de mejoras donde se le hace 
la propuesta a la empresa de aplicar las recomendaciones  para mejorar el 
proceso de gestión de calidad. 
Para que la empresa cumpla dicho objetivo es necesario que estudien a 
profundidad sus procesos, y es muy importante que rediseñen los mismos con el 
propósito de mejorar la calidad, debido a que en la actualidad las presiones 
competitivas están provocando que las organizaciones busquen formas de 
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satisfacer mejor la necesidad de sus clientes, reducir costos e incrementar 
productividad y el mejor modo de obtenerlo es mediante el mejoramiento continuo 
de la calidad, convirtiéndose en una parte necesaria e integral de la estrategia de 
negocio.  
Se ha analizado el proceso de producción mediante los métodos de observación 
directa, la aplicación de encuestas y entrevistas realizadas al personal. Se ha 
logrado identificar algunos puntos críticos en el sistema de calidad empleados en 
la empresa, con base a este análisis se brindan las posibles soluciones para 
mitigar y/o reducir los fallos producidos o bien se puedan presentar en el futuro. 
La mayoría empresas no poseen especificaciones escritas que ayuden a mantener 
un procedimiento estandarizado, y que colabore con la mejora continua de la 
calidad. De allí nuestro interés por presentar este plan de mejoras, tomando en 
cuenta los criterios anteriores. 
Por todos estos motivos se hace necesario el diseño de un sistema de gestión de 
calidad que permite determinar la política de la calidad, los objetivos y las 
responsabilidades de la empresa Granos Moran, por lo que considera como un 
factor estratégico que requiere del esfuerzo colectivo. Ya que esta empresa no 
cuenta con plan de mejoras en el cual se puedan seguir pasos para la obtención 
del producto terminado, facilitando así el trabajo de los colaboradores de dicha 
empresa. 
Es así como un plan de mejoras plantea la necesidad de potenciar el Control de 
Calidad en el proceso de limpieza del frijol. De tal manera que el estudio que se 
realizó hace constar que la empresa carece de información tanto para los 
colaboradores como para las visitas. Esta empresa no cuenta con antecedentes 
de estudio, por lo cual esta es la primera investigación que realiza. 
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1.1 Preguntas directrices: 
 
1 ¿Cómo conocer los aspectos positivos y negativos de la gestión de la 
calidad en la empresa de granos básicos Moran? 
 
2. ¿Cómo determinar los puntos críticos de la gestión de calidad en la empresa 
de granos básicos Moran? 
 
 
3. ¿Cómo podemos brindar información para el mejoramiento de la gestión de 
calidad en la empresa? 
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1.2 Justificación 
 
Esta investigación tiene como propósito principal servir como un plan de mejoras 
de calidad para el beneficio Granos Moran, con la intención de que su 
implementación en el control de calidad se haga de forma más fácil y coordinada, 
fortaleciendo la calidad única del producto. Asimismo que sus ventas alcancen un 
alto índice de ingresos y pueda satisfacer la demanda de los clientes como a la 
industria en particular. 
El plan de mejoras explicará cómo opera el sistema de gestión de calidad de la 
empresa Granos Moran, así mismos las políticas generales de calidad que rigen 
las áreas de proceso. Explicará también como se da el cumplimento de normas 
que rige la empresa, los procedimientos que se llevan a cabo para alcanzar un 
buen producto terminado. 
Las empresas procesadoras de frijol del departamento de Estelí utilizan métodos 
empíricos en los cuales no existe la ejecución de las herramientas 
correspondientes para el desarrollo de las actividades de control de calidad por lo 
tanto hay deficiencia en el proceso, carencia en los parámetros y estándares que 
controlan las variaciones del uso inadecuado de los equipos y mal manejo de la 
materia prima.  
Al realizar dicha investigación se pretende demostrar que al implementar de forma 
correcta las herramientas de calidad se puede disminuir los costos de producción, 
realizando un mejor aprovechamiento de la materia prima lo que conlleva a tener 
menos errores en los procesos realizados. Con sistemas de producción y calidad 
que cumplan con controlar en todos los niveles del proceso el cumplimiento de 
estándares y la coordinación de actividades que se enfoquen en encontrar las 
debilidades que afecten el proceso para atacarlas, esto para garantizar un frijol de 
excelente calidad, que den como resultado la satisfacción de los clientes, basando 
en ello el éxito de la empresa. 
Pretendemos que esta propuesta defina los estándares de calidad que la empresa 
puede impulsar para la mejora continua; ya que nos enfocamos en trabajar 
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términos de calidad que serán mostrados en un plan de mejoras relacionado 
directamente con la gestión de la calidad en el proceso de transformación de la 
materia prima que tiene como propósito que la empresa ofrezca frijoles de la mejor 
calidad. 
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1.3 Objetivos 
1.3.1 Objetivo General: 
 
 Elaborar un plan de mejoras de gestión de la calidad en el área de 
producción, en la empresa de granos básicos Moran de Estelí, en el primer 
semestre del 2019. 
 
 
1.3.2 Objetivos Específicos: 
 
 Diagnosticar los procesos de control de la calidad. 
 Mencionar los puntos críticos actuales en la gestión de la calidad, 
implementando las herramientas de la calidad. 
 Proponer acciones de mejora a los aspectos negativos. 
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II. Marco teórico 
2.1 Calidad: Según (ISO 9000-2005) Es el grado en el que un conjunto de 
características inherentes cumple con los requisitos. 
 
Imagen 1 Calidad 
Fuente: (la calidad, 2013) 
2.1.1 Factores que influyen en el mejoramiento de la calidad 
El Mejoramiento de la Calidad, es el proceso para alcanzar niveles de 
performance sin precedente. 
Costo: se denomina así al montante económico que representa la fabricación de 
cualquier componente o producto, o la prestación de cualquier servicio. 
Conociendo el costo de un producto o servicio se puede determinar el precio 
de venta al público de dicho producto o servicio, ya que el pvp. Es la suma del 
costo más el beneficio. 
Los principales apartados que tiene el coste de un producto son los siguientes: 
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 Precio de la materia prima 
 Precio de la mano de obra directa empleada en su producción 
 Precio de la mano de obra indirecta empleada en la organización y 
funcionamiento de la empresa 
 Coste de amortización de maquinaria y edificios. 
La productividad: es la razón entre la producción obtenida por un sistema 
productivo y los recursos utilizados para obtener dicha producción. También puede 
ser definida como la relación entre los resultados y el tiempo utilizado para 
obtenerlos: cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el resultado deseado, 
más productivo es el sistema. En realidad la productividad debe ser definida como 
el indicador de eficiencia que relaciona la cantidad de producto utilizado con la 
cantidad de producción obtenida. 
En el ámbito de desarrollo profesional se le llama productividad (P) al índice 
económico que relaciona la producción con los recursos empleados para obtener 
dicha producción, expresado matemáticamente como: P = producción/recursos 
Precio: se denomina precio al valor monetario asignado a un bien o servicio. 
Conceptualmente, se define como la expresión del valor que se le asigna a un 
producto o servicio en términos monetarios y de otros parámetros como esfuerzo, 
atención o tiempo, etc. 
El precio no es sólo dinero e incluso no es el valor propiamente dicho de un 
producto tangible o servicio (intangible), sino un conjunto de percepciones y 
voluntades a cambios de ciertos beneficios reales o percibidos como tales. 
Muchas veces los beneficios pueden cambiar o dejar de serlo, esto lo vemos en 
la moda o productos que transmiten status en una sociedad. El trueque es el 
método por excelencia utilizado para adquirir un producto, pero se entiende el 
trueque incluso como el intercambio de un producto por dinero. 
Trazabilidad: se entiende como trazabilidad aquellos procedimientos 
preestablecidos y autosuficientes que permiten conocer el histórico, la ubicación y 
Gestión de calidad 
 
 
Página 9 
 
  
la trayectoria de un producto o lote de productos a lo largo de la cadena de 
suministros en un momento dado, a través de unas herramientas determinadas." 
Cliente: es quien accede a un producto o servicio por medio de una transacción 
financiera (dinero) u otro medio de pago. Quien compra, es el comprador, y quien 
consume el consumidor. Normalmente, cliente, comprador y consumidor son la 
misma persona. 
2.1.2 Calidad, Productividad o Costos: ¿por dónde comenzamos? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
En un contexto cada vez más complejo, es vital conocer en detalle algunos 
parámetros fundamentales que hacen que las empresas funcionen, es decir, que 
perduren en el tiempo y que (por supuesto) sean rentables y competitivas. El 
futuro de cada una de ellas dependerá, en gran medida, de la estrategia que 
adopte. En particular, existen tres conceptos de suma importancia que se deben 
tener en cuenta al analizar el desempeño de una organización: la calidad, la 
productividad y los costos. Antes de definir a qué nos referimos con cada 
concepto, la respuesta fácil aparece casi por sentido común: toda empresa busca 
brindar productos de calidad, con alta productividad y con bajos costos. Pero, ¿es 
esto posible? ¿Existe alguna incompatibilidad entre ellos? 
Imagen 2 Calidad, productividad o costos 
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Es habitual que supongamos que aumentar los valores de productividad, empeora 
la calidad promedio con un incremento del porcentaje de productos no conformes. 
También podemos suponer que mejorar la calidad, con la minimización de 
productos no conformes y desperdicios, implica reducir la productividad ya que, 
por ejemplo, la inspección y los controles aumentan. ¿Y los costos? ¿La calidad 
no cuesta? Cualquier mejora que tenga que ver con aspectos de la calidad tiene 
un costo asociado, pero (como veremos más adelante) produce un beneficio que 
cubre con creces el dinero invertido. Siempre termina saliendo más caro no 
hacer las cosas de la manera correcta. Según Crosby (1987): «La calidad no 
cuesta. No es un regalo, pero es gratuita. Lo que cuesta dinero son las cosas que 
no tienen calidad, todas las acciones que resultan de no hacer bien las cosas a la 
primera vez.»  
 
Los tres conceptos son críticos para toda organización, y no podemos descuidar 
ninguno de ellos porque estaremos condenados seguramente al fracaso. Como 
veremos, la calidad, la productividad y los costos de cualquier actividad son 
completamente interdependientes. La pregunta principal que debemos hacernos 
es: ¿por dónde comenzamos? ¿Aumentamos la productividad, tratamos de reducir 
costos o buscamos mejorar los índices de calidad? Definamos brevemente a qué 
nos referimos con cada uno de los términos. A grandes rasgos: 
 
 Calidad significa entregar productos (servicios) que satisfagan las 
expectativas del cliente, que cumplan con las especificaciones y, en lo posible, las 
supere. 
 Productividad, siendo muy sintéticos, es la capacidad que tiene una 
organización, un proceso o una máquina en particular para producir. Se lo suele 
medir a través de indicadores. Generalmente, se tienen en cuenta aspectos como 
por ejemplo la cantidad de productos fabricados en un período de tiempo. 
También se suele tener en cuenta cuánta mano de obra se precisó, lo cual nos da 
una noción de la efectividad y la eficiencia de los procesos. Si bien están 
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relacionados con el concepto de productividad, la eficiencia y la efectividad, así 
como la eficacia, son términos que por sí solos significan mucho y deben ser 
analizados para interpretar el desempeño de los procesos. Según Peter Drucker, 
referente indiscutido del management, la eficacia es «hacer las cosas correctas» 
(lo que se debe hacer), la eficiencia es «hacer bien las cosas» (buscando obtener 
los mejores resultados con los mínimos recursos) y la efectividad es una 
combinación de ambas: «hacer bien las cosas correctas», es decir, hacer lo que 
se debe y de la manera adecuada. 
 Costos (o costes) son todos esos desembolsos de dinero que están 
relacionados con la actividad que se está realizando. Por ejemplo, los costos de 
producción, los costos de mano de obra o los costos financieros. Debemos 
diferenciar los costos de los gastos y las inversiones. 
¿Cómo se interrelacionan? 
Durante décadas, cubriendo la segunda mitad del siglo XX, la visión de las 
organizaciones occidentales se basaba en una incompatibilidad entre calidad y 
productividad. Deming (1986) planteaba que los gerentes en Estados Unidos 
pensaban que las empresas podían perseguir una de ellas, pero no ambas. Llevar 
la productividad a valores altos iría en detrimento de la calidad, aumentarían los 
desperdicios, los reprocesos, los productos no conformes. Si, en cambio, se 
buscaba mejorar la calidad, la productividad se vería disminuida ya que se estaría 
reduciendo la fluidez con las que se realizan las operaciones. Nada más errado. Si 
aumentamos la calidad, se realizarán menos reprocesos y tendremos menos 
desperdicios. La productividad, inevitablemente, mejorará.  
 
Bajo el mismo criterio que el anterior, un aumento en la calidad reducirá los 
costos. Minimizar reprocesos es reducir desperdicios: tiempos innecesarios, mano 
de obra innecesaria, materia prima adicional, demoras en entrega, etc. De todas 
maneras, una reducción sustancial de los costos no sólo debe provenir de una 
mejora en cuestiones de calidad, sino que debe existir una política agresiva de 
reducción de costos (siempre y cuando no afecte negativamente a la calidad). 
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Por otro lado, aumentar la productividad minimiza los costos, ya que se 
aprovechan mejor los recursos (materia prima, tiempos, mano de obra). Como 
vimos, cada organización puede tomar distintos caminos, pero sólo uno lo 
conducirá al lugar correcto. Algunos casos: 
 Si buscamos aumentar la productividad, descuidando la calidad, podremos 
reducir temporariamente los costos pero los problemas de calidad serán tan altos 
que corremos el riesgo de dejar de ser rentables y competitivos. 
 Si reducimos la productividad, los costos aumentarán y no necesariamente 
mejoremos la calidad si no hay una estrategia en ese sentido.  
 Si mantenemos una baja productividad, pero con alta calidad, los costos se 
elevarán demasiado. 
El mejor camino, siempre, es buscar la mejora en la calidad. Mejorar la calidad, 
aumenta la productividad y reduce los costos. Tan simple como eso. Es 
una reacción en cadena, tal como lo define Deming: 
«Para el operario, la calidad significa que su actuación le satisface, le hace estar 
orgulloso de su trabajo. Al mejorar la calidad, se transfieren las horas-hombre y las 
horas-máquina malgastadas a la fabricación de producto bueno y a dar un servicio 
mejor. El resultado es una reacción en cadena —se reducen los costes, se es más 
competitivo, la gente está más contenta con su trabajo, hay trabajo, y más 
trabajo.» 
Cabe destacar que toda mejora en la calidad es posible con la intervención y el 
compromiso por parte de la Alta Dirección. Si no es así, no funcionará. No hay 
mucho más para agregar en este sentido. Cualquier intento de mejora fracasará si 
la Dirección no está involucrada activamente, si no está convencida de lo que está 
haciendo.  
2.1.3 Pasos para la mejora de la calidad 
 Probar la necesidad de mejoramiento. 
 Identificar los proyectos concretos de mejoramiento. 
 Organizar para la conducción de los proyectos. 
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 Organizar para el diagnóstico o descubrimiento de las causas. 
 Diagnosticar las causas. 
 Proveer las soluciones. 
 Probar que la solución es efectiva bajo condiciones de operación. 
 Proveer un sistema de control para mantener lo ganado. 
 
 
Imagen 3 Trabajo en equipo 
 
2.2 Sistema: Según (ISO 9000-2005)  es un conjunto de elementos mutuamente 
relacionados o que interactúan. 
 
2.3 Gestión: según (ISO 9000-2005)  actividades coordinadas para dirigir y 
controlar una organización. 
2.4 Aseguramiento de la calidad: Orientada a proporcionar confianza en que se 
cumplirán los requisitos de la calidad. (ISO 9000-2005) 
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2.4.1 Gestión interna y aseguramiento de la calidad 
Se podría definir como aquellas acciones que hacen que un producto o servicio 
cumpla con unos determinados requisitos de calidad. Si estos requisitos de calidad 
reflejan completamente las necesidades de los clientes se podrá decir que se 
cumple el aseguramiento de la calidad. 
2.4.2 El aseguramiento de la calidad es el esfuerzo total que realiza una 
empresa para plantear, organizar, dirigir y controlar la calidad en su sistema de 
producción con el objetivo de dar al cliente productos con la calidad adecuada. Se 
refiere principalmente a la confianza y seguridad que se le da a un cliente de que 
el producto que obtendrá de una empresa es el que solicitó. 
El Sistema de Calidad es el conjunto de la estructura, responsabilidades, 
actividades, recursos y procedimientos de la organización de una empresa, la cual 
lo establece para llevar a cabo la gestión de su calidad. Para desarrollar este 
sistema de calidad, las Normas ISO 9000 publicadas en 1987 por la Organización 
Internacional de Normalización, indican las normas básicas para su cumplimiento 
y se consolida a nivel internacional como el marco normativo de la gestión y 
control de la calidad. 
Calidad se refiere mucho más a solo el concepto de las características físicas de 
un producto o servicio, además incluye la capacidad de la empresa para rebajar 
los costos, lo que hace que sea mucho más viable financieramente a largo plazo y 
le da la capacidad de ofrecer precios más competitivos. 
2.4.3 Características del aseguramiento de la calidad 
1. Prevención de errores: costes asociados a la calidad. 
2. Control total de la calidad. 
3. Énfasis en el diseño de los productos. 
4. Uniformidad y conformidad de productos y procesos. 
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5. Compromiso de los trabajadores. 
2.4.4 Para implementar y desarrollar un modelo de aseguramiento de calidad 
se deben considerar los siguientes aspectos: 
Concienciación de la dirección. Es importante que la dirección de la empresa esté 
plenamente implicada y convencida de que adoptar este sistema provocará el 
buen funcionamiento de la misma. Elección del modelo de sistema de 
aseguramiento de la calidad que se desea implantar, dependiendo de los 
propuestos por la Organización Internacional de Normalización ISO 9000.Anuncio 
a todos los niveles de la organización del compromiso adquirido. Elección de un 
responsable encargado de la implantación y el mantenimiento del sistema. Si se 
considera necesario, se debe crear un comité de calidad compuesto por varios 
profesionales, los cuales tendrán las tareas de coordinar la implantación del 
sistema, revisar y aprobar el manual de calidad y los procedimientos operativos, 
formar el equipo de trabajo y efectuar revisiones periódicas del sistema. A veces 
es necesario la ayuda de una asesoría externa que aporte conocimiento y 
experiencia sobre la implantación y el manejo del sistema de calidad. 
Los sistemas de aseguramiento de la calidad tienen mucho peso ya que requieren 
de una planificación exhaustiva, definición de tareas y responsabilidades, registro 
de resultados obtenidos y pautas de inspecciones internas continuas. La 
documentación que realiza este sistema está compuesta por: 
Un manual de calidad que incluye la presentación de la empresa, política, objetiva 
de calidad, organigrama y funciones. Procedimientos de aseguramiento de la 
calidad y operativa los cuales permiten dar respuesta y desarrollar las pautas 
fundamentales del manual. Instrucciones de trabajo y especificaciones. Registro 
de las actividades realizadas. 
2.4.5 Sistema de aseguramiento interno o de gestión interna de la calidad 
Las normas que recogen las directrices para implantar sistemas de aseguramiento 
interno de la calidad son: 
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 ISO 9000 "Sistemas de la calidad. Normas para la Gestión de la Calidad y el 
aseguramiento de la Calidad". 
 ISO 9004 "Gestión de la Calidad y elemento de un Sistema de la Calidad". 
 LAQI 1000 "Latín American Quality Institute - Instituto de Desarrollo de Normas 
y Padrones de Calidad más importante de Latinoamérica" Latin American 
Quality Institute certifica a los Gerentes de Calidad de las principales 
organizaciones Latinoamericanas con el certificado de "Quality Assurance 
Manager". 
2.4.6 Sistema de aseguramiento externo 
Razones para asegurar la calidad externamente: 
 Mejoramiento interno. 
 Razones comerciales "marketing". 
 Control y desarrollo de proveedores. 
 Exigencias legales o de nuestros clientes. 
 Como primer paso hacia una Gestión Excelente. 
 
2.5 Gestión de la calidad: es el conjunto de acciones, planificadas y sistemáticas, 
que son necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un producto 
o servicio va a satisfacer los requisitos dados sobre la calidad.  
 
Fuente (2013 iso9001calidad.com -) 
 
2.5.1 Sistemas de calidad 
Todas las empresas, grandes y pequeñas, ya tienen una forma establecida o un 
sistema de hacer negocios. En una empresa pequeña, lo más probable es que el 
sistema sea muy efectivo, pero informal y probablemente no documentado. Las 
normas del sistema de calidad identifican estos rasgos que pueden ayudar a que 
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la empresa satisfaga consistentemente los requisitos de sus clientes. No tratan de 
imponer algo totalmente nuevo. 
Los sistemas de calidad tratan sobre la evaluación de cómo y porqué se hacen las 
cosas. Gran número de empresas pequeñas ya estarán realizando muchas de 
las operaciones que especifican las normas. 
2.5.2 ¿Por qué tener un sistema de calidad? 
Algunos clientes, tanto en el sector privado como en el público, buscan la 
confianza que puede dar el que un pequeño negocio tenga un sistema de calidad 
Si bien satisfacer estas expectativas es una razón para tener un sistema de 
calidad, puede haber otras, como: 
 Mejorar el desempeño coordinación y productividad. 
 Enfocarse en los objetivos de su negocio y las expectativas de sus clientes. 
 Lograr y mantener la calidad de su producto para satisfacer las necesidades 
implícitas y explícitas de sus clientes. 
 Confianza en que la calidad que se busca, se está logrando y manteniendo en 
evidencia a los clientes y clientes potenciales, y de las capacidades de la 
organización. 
 Apertura de nuevas oportunidades en el mercado, o mantener la participación 
en él Certificación / registro. 
 Oportunidad de competir en igualdad de condiciones con organizaciones más 
grandes (por ejemplo, habilidad para ofrecer cotizaciones o participar en 
licitaciones públicas). 
Aunque el sistema de calidad puede ayudar a llenar estas expectativas, los 
requerimientos del sistema de calidad de la organización: La norma requiere que 
la empresa tenga un sistema de calidad documentado, demostrando que existe un 
sistema de calidad formal y organizada. Este sistema involucra todas las fases 
desde la identificación inicial hasta la satisfacción final con los requerimientos y 
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expectativas del comprador. Un método aceptado de documentar la organización 
del sistema es por medio del Manual de Calidad. 
Este manual debe contemplar todos los requerimientos de la norma. 
Los procedimientos e instrucciones en el sistema de calidad deben estar 
implantados eficazmente, esto se evidencia por los informes internos de auditoria, 
medidas cuantitativas del desempeño, revisiones gerenciales del sistema de 
calidad, registros de calidad, etc. Las notas, que se dan en la norma, implican que 
la empresa debería desarrollar planes para controlar, evaluar y mejorar sus 
productos, procesos y servicios. 
 
2.5.3 Control de los registros de calidad 
El proveedor debe mantener registros adecuados para demostrar el logro de la 
calidad requerida y poder verificar la eficaz operación de su sistema de calidad. El 
proveedor puede, si así lo considera, escoger más de un medio para almacenar 
registros (papel, microfilm, programas de computación, etc. El método debe 
contemplar la seguridad para asegurar que sólo las personas autorizadas tienen 
acceso a ellos. Se deben tener procedimientos documentados que contemplen 
todo lo relacionado con el mantenimiento de registros. La norma hace mención a 
registros obligatorios, por ejemplo: revisiones gerenciales, revisiones 
contractuales, revisiones de diseño, relación de subcontratistas aceptados, 
personal y equipos calificados, etc. Debe establecerse por escrito el tiempo de 
retención de los registros. 
2.5.4 Auditorías internas de la calidad 
Las auditorías internas de calidad son vitales para mantener el sistema de calidad. 
La auditoría interna Todas las acciones del sistema permite responder a tres tipos 
de preguntas: ¿El sistema de calidad se están ejecutando como se planificaron? 
¿El sistema de calidad es eficaz para producir el resultado específico de calidad? 
¿El sistema de calidad cumple con todos los requerimientos externos tales 
como: contratos y regulaciones gubernamentales? Deben existir procedimientos 
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escritos para la planificación y ejecución de auditorías, la presentación de 
informes, la documentación para las auditorias de seguimiento, y la selección y el 
entrenamiento de los auditores internos. Una auditoria es un mecanismo 
de comunicación de mejora, no puede asociarse a un mecanismo disciplinario ni 
policial. 
2.5.5 La calidad según UNE-EN-ISO 9000 
 
"El grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con las 
necesidades o expectativas establecidas, que suelen ser implícitas u obligatorias". 
La Calidad es herramienta básica para una propiedad inherente de cualquier cosa 
que permite que esta sea comparada con cualquier otra de su misma especie. 
La palabra calidad tiene múltiples significados. La calidad de un producto o 
servicio es la percepción que el cliente tiene del mismo, es una fijación mental 
del consumidor que asume conformidad con dicho producto o servicio y la 
capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades. Por tanto, debe definirse en 
el contexto que se esté considerando, por ejemplo, la calidad del servicio eléctrico, 
la calidad de un producto determinado y de calidad de nuestra propia vida, etc. 
La calidad es algo más completo y sólo se consigue con: 
 Una definición clara de lo quiere el cliente. 
 Un proyecto bien estudiado. 
 Un proceso de fabricación adecuado al producto. 
 Una realización escrupulosa cumpliendo especificaciones. 
 Un posterior tratamiento que no degrade el producto. 
 Un buen servicio postventa 
Es decir, que la CALIDAD afecta a todos y cada uno de los componentes de una 
organización. 
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ISO 9000 designa un conjunto de normas sobre calidad y gestión continua de 
calidad, establecidas por la Organización Internacional para la Estandarización 
(ISO). Se pueden aplicar en cualquier tipo de organización o actividad orientada a 
la producción de bienes o servicios. Las normas recogen tanto el contenido 
mínimo como las guías y herramientas específicas de implantación, como 
los métodos de auditoría. 
2.5.6 Características de la calidad 
Entendemos que la calidad de cualquier propiedad que contribuya a la adecuación 
al uso de un producto, proceso o servicio. Su primer paso establece un sistema 
de control de calidad para dicho producto e identificar su usuario y las 
necesidades del mismo, para así determinar las características determinantes de 
su calidad y que deben controlarse durante el proceso de fabricación 
Una manera de visualizar mejor estas características puede ser: 
 Variables (cuantificables); es decir determinado por el tiempo, los volúmenes y 
las etapas de respuesta, etc. 
 Atributos (no cuantificables); asociadas a los factores: si/no, falla, no falla, etc. 
 Número de defectos; sindicado a la falla del producto o en alguna de las etapas 
del proceso. 
2.5.7 Tipos de calidad  
De Producción: puede definirse como la conformidad relativa con las 
especificaciones, a lo que al grado en que un producto cumple las 
especificaciones del diseño, entre otras cosas, mayor su calidad. 
De Valor: la calidad significa aportar valor al cliente, esto es, ofrecer unas 
condiciones de uso del producto o servicio superiores a las que el cliente espera 
recibir y a un precio accesible. También, la calidad se refiere a minimizar las 
pérdidas que un producto pueda causar a la sociedad humana mostrando 
cierto interés por parte de la empresa a mantener la satisfacción del cliente. 
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2.5.8 Factores relacionados con la calidad 
Para conseguir una buena calidad en el producto o servicio hay que tener en 
cuenta tres aspectos importantes (dimensiones básicas de la calidad): 
 Dimensión técnica: engloba los aspectos científicos y tecnológicos que afectan 
al producto o servicio. 
 Dimensión humana: cuida las buenas relaciones entre clientes y empresas. 
 Dimensión económica: intenta minimizar costes tanto para el cliente como para 
la empresa. 
 Cantidad justa y deseada de producto que hay que fabricar y que se ofrece. 
 Rapidez de distribución de productos o de atención al cliente. 
 Precio exacto (según la oferta y la demanda del producto). 
 
2.5.9 Parámetros de la calidad 
 Calidad de diseño: es el grado en el que un producto o servicio se ve reflejado 
en su diseño. 
 Calidad de conformidad: Es el grado de fidelidad con el que es reproducido un 
producto o servicio respecto a su diseño. 
 Calidad de uso: el producto ha de ser fácil de usar, seguro, fiable, etc. 
 El cliente es el nuevo objetivo: las nuevas teorías sitúan al cliente como parte 
activa de la calificación de la calidad de un producto, intentando crear un 
estándar en base al punto subjetivo de un cliente. 
 La calidad de un producto no se va a determinar solamente por parámetros 
puramente objetivos sino incluyendo las opiniones de un cliente que usa 
determinado Producto o Servicio. 
Muchas empresas tienen productos y servicios de primera calidad, pero a la hora 
de contactar con ellas, de tener que abonar sus facturas o de verificar los 
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movimientos de la cuenta corriente, la calidad de la faz comercial es muy mala y 
deja mucho que desear, provocando el alejamiento del cliente y en muchas 
ocasiones que se deje de operar con la empresa. 
El producto es de calidad, el mismo ha superado los sucesivos y diversos 
controles de calidad, pero cuando se contacta con la empresa o se intenta tener 
dicho contacto, las operadoras están siempre ocupadas o el trato que tienen para 
con los clientes es desagradable. Y qué decir de aquellas empresas que facturan 
productos no adquiridos, o cantidades que no corresponden o bien los precios 
consignados son superiores a los previamente convenidos. 
¿Qué ha pasado? Los directivos de estas empresas creen que la calidad se limita 
al control de calidad de los productos o servicios que generan y comercializan, y 
no a los servicios conexos relativos a la atención al cliente, la venta, el despacho, 
la atención de reclamos, la atención por garantías, la facturación y la 
contabilización de las ventas y cobros. Esa visión limitada de la calidad, genera el 
descontento del cliente, su alejamiento y un elevado costo para operar con la 
empresa de parte de los clientes, pero también para la empresa al tratar los 
pedidos, despachos y numerosos reclamos. 
Tanto para la empresa comercializadora como para la empresa cliente las 
deficiencias implican costos de horas de trabajo, costos en medios de 
comunicaciones e incluso puede llegar a costos de trámites y quejas jurídicas. Los 
mismos costos son válidos para los individuos, quienes deben afrontar la pérdida 
de tiempo, costo de viajes y gastos telefónicos, más los “dolores de cabeza”. 
Las pérdidas de clientes y ventas es algo que casi no se informa. En los Cuadros 
de Resultados se expresan las ventas, pero ¿qué hay de las ventas que se han 
perdido?, y ¿qué hay de los clientes que se han perdido? Los clientes son un 
activo de alto valor, sin embargo en la mayoría de las empresas se toma nota de 
la pérdida de diversos componentes que conforman los activos contables, al no 
estar los clientes contabilizados como activos sus pérdida no dan lugar a ningún 
informe especial, excepto que se trate de un cliente de gran peso específico. 
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Todas las organizaciones pierden clientes, pero muy pocas se esfuerzan por 
recuperarlos. Los factores que influyen en la conservación y la pérdida de clientes 
varían de una empresa a otra y frecuentemente son complejos, pero, en especial 
en las empresas de servicios dependen principalmente de la satisfacción que 
obtienen los clientes con la calidad del servicio. 
 Gestionar la empresa pensando en los clientes 
El enfado de los clientes no tiene que ver en muchos casos con los productos, sus 
características, calidades o precios. Generalmente los productos suelen estar 
actualizados, bien hechos, y tienen un precio razonable. Lo que realmente lleva a 
dicho enfado es lo complejo, problemático y agotador que resulta operar con 
dichas empresas, al punto tal de llevar a muchos a decir “aunque nos diesen gratis 
sus productos, no podríamos permitirnos el lujo de trabajar con ustedes”. Estas no 
pueden ser catalogadas de empresas con las que es fácil trabajar. 
Empresa con la que es fácil trabajar (ECLQEFT), significa que, desde el punto de 
vista del cliente, interactuar con ella requiere el mínimo costo y esfuerzo posible. 
Significa que la empresa acepta los pedidos realizados en el momento y por el 
medio que más cómodo le resulta al cliente; significa que los pedidos vienen 
expresados en la terminología del comprador, y no en la retorcida nomenclatura 
de la empresa. Significa que logra que al cliente no le cueste mucho esfuerzo 
comprobar la situación de su pedido; que elimina la interminable serie de inútiles 
llamadas telefónicas a funcionarios que no tienen ninguna información ni interés, y 
que han sido adiestrados sólo para pasar la llamada a algún otro funcionario igual 
de ignorante. Significa que la empresa libra una sola factura que está redactada 
en términos comprensibles, y no con los recónditos códigos de la propia empresa, 
o en sus referencias internas, y que desde su inicio ha sido diseñada para que el 
cliente pueda comprenderla y utilizarla; en resumen: una factura que puede ser 
descifrada por alguien que no es un experto analista de jeroglíficos. 
La importancia de llegar a ser una ECLQEFT deriva del principio que dice: el 
precio del producto es sólo una parte del coste del cliente. El cheque que este 
entrega a su proveedor no es el coste total en que incurre por trabajar con el 
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mismo, existiendo también otros costes. El cliente debe también interactuar con 
los representantes de ventas, formular el pedido, recibirlo, comprobarlo y 
almacenar la mercancía; recibir e interpretar la factura, pagarla, devolver los 
productos que no están en buen estado, y otras tareas. Todas estas tareas 
cuestan dinero al cliente, y no todo va a parar a la Caja del proveedor. En algunos 
casos, los costes generales de trabajar con una empresa, son casi tan altos como 
lo que el cliente le ha abonado por el pedido. 
Si el procedimiento de pedido de la empresa es poco claro, el cliente deberá 
malgastar tiempo y dinero para intentar traducirlo. Si la empresa no ofrece a los 
clientes alguna sencilla forma de verificar la situación de los pedidos, tendrán que 
abrirse paso a través de exasperantes llamadas telefónicas a contestadores 
automáticos cuya voz grabada no les ofrece ninguna información. Si el sistema de 
entrega es voluble y poco fiable, el cliente tendrá que malgastar tiempo y dinero en 
idear la manera de cubrir las banalidades de la empresa. Si la factura que se envía 
al cliente es difícil de entender, éste tendrá que malgastar su tiempo aclarando la 
situación con el personal del departamento de facturación de la empresa. 
Si la empresa ha diseñado su manera de operar tomando en cuenta su propia 
comodidad y objetivos, dejando a un lado las necesidades de sus clientes, estos 
deberán sufrir las consecuencias, y a largo la empresa también acusará sus 
costes y perjuicios. Cuanto más difícil resulte trabajar con una empresa, mayor 
será la carga y los costos que impone sobre sus clientes y, desde luego, menos 
competitiva será esta empresa. 
Ser una empresa con la que es difícil trabajar es una consecuencia prácticamente 
inevitable de la forma de pensar de los directivos tradicionales acerca de la 
naturaleza de la empresa. La empresa tradicional está enfocada hacia su interior. 
Su única lealtad está dirigida hacia sus propietarios y directores, en ella poco 
cuentan las necesidades y deseos de sus clientes. La empresa que continúa 
centrada en sí misma, en lugar de centrarse sobre los clientes no subsistirá. 
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Evaluando la empresa 
¿Cómo saber si la empresa es una empresa con la que es fácil trabajar? Para 
poder responder a esta pregunta resulta fundamental hacer la siguiente 
evaluación: 
Promover en los clientes las quejas, de manera tal de poder tomar conocimiento 
de los inconvenientes y problemas que tienen en la relación con la empresa. 
Tener un registro de quejas, problemas e inconvenientes, llevando una estadística 
de las mismas, para conocer los números de casos, su frecuencia y la importancia 
que ellas tienen para los clientes y la empresa. 
Relevar los procesos en los cuales se vinculan la empresa con sus clientes, de 
este relevamiento debe surgir el nivel de problemas, demoras, costos e 
inconvenientes que se producen. 
Realización de encuestas a clientes para saber de la opinión de estos acerca del 
nivel satisfacción que les genera operar con la empresa. 
Efectuar labores de benchmarking a los efectos de comparar la rapidez, calidad, 
costo y satisfacción de los clientes de la empresa con empresas similares, 
analizando sus procesos y organización a los efectos de implementar en la 
empresa los cambios necesarios. 
Mejorando la relación con los clientes 
Dos sistemas son los fundamentales, la reingeniería de los procesos y la mejora 
continua. Una reingeniería que permita recrear las actividades y procesos de 
manera tal de reducir los tiempos de respuestas, mejorar la atención a los clientes, 
elevar la calidad de los procesos de información y facturación, y facilitar la 
interacción entre la empresa y los clientes. La reingeniería es la revisión 
fundamental y el rediseño radical de los procesos empresariales con el fin de 
provocar mejoras espectaculares en los resultados. En este caso el resultado 
buscado es hacer de la empresa una empresa con la cual es fácil trabajar. 
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Aplicada la reingeniería es menester proceder a un proceso de mejora continua de 
manera tal de sostener y mejorar en el tiempo los nuevos niveles de satisfacción 
alcanzados. Todos los días es factible mejorar algo, se trate de la facturación, la 
forma de hacer llegar los reclamos, la información brindada al cliente, la forma de 
hacer llegar los pedidos entre muchas otras. En muchas oportunidades no es 
necesario llegar a una reingeniería y es factible dar una mejor respuesta a los 
clientes sólo con imponer la filosofía y herramientas para la mejora continua. 
Los directivos y el personal deben tener siempre en cuenta el objetivo de hacer 
más fácil a los clientes operar con la empresa, para lo cual deben perseguir de 
manera constante y sistemática la mejora de todos los procesos que generen ese 
objetivo. Entre ello es fundamental tener los oídos muy abiertos a las quejas y 
comentarios de los clientes, llevar registros de las quejas y necesidades 
manifestadas por los mismos, realizar encuestas, monitorear los niveles de 
satisfacción, y llevar estadísticas relacionadas con los procesos internos atinentes 
a la relación con los clientes. 
El empowerment permite introducir el poder y la toma de decisiones hasta los 
niveles inferiores de la organización, llevando así a mejorar las relaciones con los 
clientes y a acelerar la resolución de las quejas que éstos pudieran tener. Las 
personas que trabajan cara a cara con el cliente pueden tomar sus propias 
decisiones sin necesidad de buscar apoyo en niveles directivos. 
La disminución en la cantidad de niveles jerárquicos de la organización permite un 
acatamiento del organigrama, acercando a los directivos a las líneas de atención 
al cliente, y consecuentemente les permite informarse de las necesidades y quejas 
de los clientes y empleados que los atienden. 
La eliminación de la organización funcional para pasar a una organización por 
procesos permite reducir los tiempos de respuesta y mejorar la calidad de la 
atención y de los servicios. 
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Mejorar los sistemas de información de manera tal de poder seguir los procesos y 
ver la organización como un todo. La mejora debe contemplar el acceso pleno de 
todos los procesos los datos ya incorporados al sistema de información. 
FUENTE: (Parametros de la calidad) 
Necesidades del cliente 
En este final de siglo, la organización empresarial está forzada a competir en 
mercados globales y sin fronteras en los que la capacidad de la empresa para que 
su oferta satisfaga al cliente es la única vía solvente para asegurarse ventajas 
competitivas y un flujo de ingresos suficientes para remunerar los esfuerzos del 
empresario, de los accionistas y de los empleados. La innovación y en concreto el 
proceso de desarrollo de un nuevo producto tiene que garantizar de alguna 
manera que éste va a tener los valores y los atributos de satisfacción que el cliente 
desea.  
Con este simple enfoque, esas características que consiguen que el cliente 
compre el nuevo producto y no otro, juegan un importante papel en el proyecto de 
desarrollo, tanto más, cuanto más impacto económico tengan en la explotación del 
producto Bajo esta perspectiva, el proyecto de desarrollo de un nuevo producto 
tiene que orientarse, desde sus fases iniciales, a descubrir cuáles son esas 
características que satisfacen al cliente.  
Son dos los objetivos que se encierran en este requisito. El primero es identificar 
esos atributos y averiguar por qué, en qué forma y cuánto satisfacen al cliente. Se 
trata, por tanto, de conocer la fuerza motivadora que corresponde a cada atributo 
en la decisión de compra del cliente. Con esa información se pueden clasificar los 
atributos de valor y satisfacción para poder tomar, a lo largo del proyecto, 
decisiones sobre cuáles de ellos incorporar en el producto, en qué medida o en 
qué plenitud deben estar presentes cada uno de ellos, como escalonar la gama de 
productos, etcétera.  
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Todos ellas son decisiones que van a influir determinantemente en la cuota de 
ventas del nuevo producto. El segundo, y tan importante como el anterior, es 
conocer las implicaciones que para el proyecto de desarrollo, y en general para la 
empresa, conllevan esas características del producto. Es necesario saber qué 
implica cada una de ellas en tecnología, en medios de producción, en materiales, 
etcétera.  
Un análisis de este tipo conduce a valorar el esfuerzo que debe realizar la 
empresa en el desarrollo y calibrar si ese esfuerzo es compatible y asumible con 
las capacidades de las que se disponen o, por el contrario, se está asumiendo un 
riesgo excesivo para la empresa. Una reflexión detenida sobre estos dos objetivos 
nos lleva a asociar el primero de ellos con el «valor» que debe contener el 
producto para que merezca la apreciación del cliente y, por tanto, lo compre. En 
cambio, el segundo representa el «valor» de lo que la empresa debe poner en 
juego para sacar el producto al mercado. Pero entre estos dos valores hay una 
diferencia de concepto importante. El valor de lo que la empresa pone en juego se 
identifica directamente con el coste del producto y de su desarrollo. 
 Las habilidades de la empresa para conjugar sus capacidades de desarrollo, de 
producción, de comercialización y de acceso a los recursos financieros y de 
conocimiento son determinantes en este aspecto. Sin embargo, el «valor» que 
contiene el producto sólo puede ser enjuiciado por el cliente. El cliente paga más 
cuando el producto tiene más valor para él y, del mismo modo, no paga por 
productos en los que no encuentra valor, es decir, no compra productos en los que 
no aprecia valor. Consecuentemente, el precio del producto está fijado por el 
mercado y no por el fabricante. Es aquél quien, después de apreciar el valor que 
contiene el producto, determina cuanto pagar. En este sentido, el precio de venta 
ha dejado de ser la variable a calcular como suma del coste más un margen 
operativo. 
 El precio está determinado por el mercado y la empresa tiene que conocer que, 
para incrementar y mejorar su margen operativo, debe, por un lado, incrementar el 
«valor» que incorpora a su producto de manera que el cliente esté dispuesto a 
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pagar más por él y, por otro, optimizar su habilidades y capacidades de manera 
que reduzca y minimice el coste en que incurre.  
El margen operativo se puede entender ahora como la diferencia entre el valor que 
el producto tiene para los clientes, valor externo, y el valor de los recursos puestos 
en juego para obtenerlo, valor interno. Y en esta línea, aumentar y optimizar la 
rentabilidad del nuevo producto pasa por incrementar la diferencia, a favor de la 
empresa, entre esos dos valores. El denominador común a estos dos conceptos 
de valor, externo e interno, está en que el producto satisfaga al cliente y en saber 
incorporar eficazmente esos atributos de valor y satisfacción. Es preciso, pues, 
identificar y comprender plenamente las necesidades del cliente. 
El concepto de satisfacción El cliente que compra un producto, del tipo que sea, 
busca en él unos valores y unos resultados que den satisfacción a sus 
necesidades. Es el cliente quien decide la finalidad del producto y establece con 
ello el marco en el cual el producto va a ser juzgado. Bajo esta perspectiva, el 
producto es una herramienta que permite, o debe permitir a su comprador, 
alcanzar esa finalidad previamente elegida.  
En estos términos debe entenderse la afirmación del profesor Peter F. Drucker, 
cuando dice que el cliente paga por la satisfacción que genera el producto y no por 
el «producto» en sí, que queda relegado a ser un vehículo de esa satisfacción. La 
satisfacción es, pues, un concepto abstracto que el cliente emplea para medir el 
grado con el que el producto sirve a la finalidad que él ha establecido. 
Satisfacción, según el Diccionario de la Lengua Española es: la acción y efecto de 
satisfacer y por satisfacer se entiende: Cumplir, llenar ciertos requisitos o 
exigencias. Ser alguna cantidad, magnitud, etcétera la que hace que se cumplan 
las condiciones expresadas en un problema y, por tanto, ser su solución. En el 
contexto de negocio que supone el lanzamiento de un nuevo producto, ambas 
acepciones tienen pleno significado. El comprador encuentra satisfacción cuando 
el producto que compra resuelve eficazmente sus problemas, del mismo modo 
que una cifra concreta resuelve la ecuación matemática de la que es solución. 
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 En este sentido, el comprador es quien dicta la ecuación y, por tanto, quien de 
algún modo, expresa las condiciones y requisitos que debe cumplir la solución. 
Pero la sencillez de la definición de satisfacción y del símil matemático empleado, 
ocultan el hecho real de su subjetividad y variabilidad. No hay una vara de medir 
satisfacciones y, además, es un concepto que encierra componentes aleatorios y 
dinámicos complejos.  
Aleatorios, porque lo que en un mercado o segmento de él es satisfactorio, puede 
no serlo, o serlo insuficientemente, en otro y dinámicos, porque la evolución y 
sofisticación de la demanda transforma la satisfacción de hoy en la insuficiencia de 
mañana. Con arreglo a estos conceptos, la satisfacción del cliente es una medida 
veraz de la competitividad que el producto tiene en los mercados. A mayor 
satisfacción, mayor competitividad y, en virtud de ello, cobra pleno sentido, en el 
proceso de lanzamiento de un nuevo producto, la necesidad de identificar y 
conocer cuáles son las características y propiedades del producto que generan 
satisfacción. 
FUENTE: (Economia Industrial) 
2.5.10La calidad como factor estratégico 
Hay que tener en cuenta que la falta de calidad origina una baja en 
la productividad dentro de la organización. Podemos visualizarlo a través de este 
ejemplo: Cuando dentro de una organización para tratar de reducir coste estas 
compra materia prima de segunda, produce dentro de está un ahorro pero el 
consumidor final que adquiere el bien o servicio nota la diferencia lo que trae en 
consecuencia de que el cliente posiblemente deje el producto o ya no sea leal al 
mismo, ya que la calidad No es incompatible a la producción sino 
complementarias 
Calidad no es igual a lujo 
Se afirma que los productos con un nivel superior de atributos poseen mayor 
calidad que los niveles inferiores, es decir, los tributos son diferentes y que la 
calidad no radica en los atributos; así que no se debe confundir la calidad con el 
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lujo (clase) o niveles superiores de atributos, sino con la obtención regular y 
permanente del bien o servicio ofrecido a los cliente. 
2.5.11 Planificación del control de la calidad en la producción 
Es una de las actividades más importantes ya que es donde se define: 
 Los procesos y trabajos que se deben controlar para conseguir productos sin 
fallos. 
 Los requisitos y forma de aceptación del producto que garanticen la calidad de 
los mismos. 
 Los equipos de medida necesarios que garanticen la correcta comprobación de 
los productos. 
 La forma de hacer la recogida de datos para mantener el control y emprender 
acciones correctoras cuando sea necesario. 
 Las necesidades de formación y entrenamiento del personal con tareas de 
inspección. 
 Las pruebas y supervisiones que garanticen que estas actividades se realizan 
de forma correcta y que el producto está libre de fallo. 
Gestion de la calidad en los servicios 
Una de las primeras acciones en la calidad de servicio, es averiguar quiénes son 
los clientes? qué quieren y esperan de la organización?. Solo así se podrán 
orientar los productos y servicios, así como los procesos, hacia la mejor 
satisfacción de los mismos. 
"Latin American Quality Institute" "LAQI" En Latinoamérica es el Instituto que se 
encarga de las certificaciones oficiales en Calidad Total así como los encargados 
de realizar el World Quality Day en Latinoamérica. Daniel Maximilian Da Costa, 
CEO de este Organismo lleva adelante un números proyectos de apoyo al 
desarrollo de la calidad total en las empresas, así como desarrollo proyectos 
de Responsabilidad Social y Preservación del Medio Ambiente en los países 
donde LAQI mantiene presencia. 
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2.6 Importancia del control de calidad: 
El control de calidad se basa esencialmente en ocuparse de todos los 
mecanismos, acciones y herramientas realizadas para detectar la presencia de los 
hombres. Todo producto tiene que cumplir unos mínimos de fabricación para que 
llegue con garantía a su consumo o su utilización.  
Si el producto cumple con todos los estándares que se le suponen, este podrá 
salir de la fábrica para su venta. En caso contrario, será desechado, destruido o 
devuelto al comienzo del proceso para su renovación. Lo importante es que 
cumpla con las especificaciones. 
 
Para que el producto pase control de calidad, se le somete a una serie de pruebas 
que, en función de lo que sea, variarán. No es lo mismo un control de calidad para 
un alimento, que para una pieza de un coche, un producto plástico para su venta 
en un centro de menaje, un spray, etc. Cada producto tiene sus estándares y sus 
especificaciones en cuestión de calidad y es lo que debe respetarse. 
 
Las mejores empresas son aquellas que cumplen estrictamente el control de 
calidad de sus productos, ya que ofrecen una garantía al cliente de que todo lo 
que ofrecen es bueno y que su consumo implica la profesionalidad de categoría de 
la marca. 
                                                                                                  Fuente: (importancia) 
2.7 Elementos de un sistema de gestión de calidad: Los elementos de un 
Sistema de Gestión de la Calidad, se encuentran los siguientes: 
1. Estructura Organizacional 
2. Planificación (Estrategia) 
3. Recursos 
4. Procesos 
5. Procedimientos 
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La Estructura Organizacional es la jerarquía de funciones y responsabilidades que 
define una organización para lograr sus objetivos. Es la manera en que la 
organización organiza a su personal, de acuerdo a sus funciones y tareas, 
definiendo así el papel que ellos juegan en la misma. 
La Planificación constituye al conjunto de actividades que permiten a la 
organización trazar un mapa para llegar al logro de los objetivos que se ha 
planteado. Una correcta planificación permite responder las siguientes preguntas 
en una organización: 
 ¿A dónde queremos llegar? 
 ¿Qué vamos hacer para lograrlo? 
 ¿Cómo lo vamos hacer? 
 ¿Qué vamos a necesitar? 
El Recurso es todo aquello que vamos a necesitar para poder alcanzar el logro de 
los objetivos de la organización (personas, equipos, infraestructura, dinero, etc.). 
Los Procesos son el conjunto de actividades que transforman elementos de 
entradas en producto o servicio. Todas las organizaciones tienen procesos, pero 
no siempre se encuentran identificados. Los procesos requieren de recursos, 
procedimientos, planificación y las actividades así como sus responsables. 
Los Procedimientos son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de 
pasos detallados que se deben de realizar para poder transformar los elementos 
de entradas del proceso en producto o servicio. Dependiendo de la complejidad, la 
organización decide si documentar o no los procedimientos. 
Todos estos elementos descritos anteriormente, están relacionados entre sí (de 
ahí a que es un SISTEMA) y su vez son gestionados a partir de tres procesos de 
gestión, como bien dice Juran: Planear, Controlar y Mejorar. En la figura siguiente 
se presenta un esquema gráfico de esta relación: 
Gestión de calidad 
 
 Página 
34 
 
  
 
Imagen 4 Sistema de Gestión de Calidad 
Fuente: (2019 Suprema Qualitas) 
 
2.8 Principios de la gestión de la calidad: 
 
Los principios de gestión de la calidad, de acuerdo a lo indicado en la norma ISO 
9001 son: 
 
1.- Enfoque al cliente:  
Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto deben comprender sus 
necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder 
sus expectativas. 
 
2.- Liderazgo: 
 Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la organización. 
Deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a 
involucrarse en el logro de los objetivos de la organización. 
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3.- Participación del personal:  
El personal, a todos los niveles, es la esencia de la organización, y su total 
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la 
organización. 
 
4.- Enfoque basado en procesos:  
Un resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las actividades y los 
recursos relacionados se gestionan como un proceso.  
 
5.- Enfoque de sistema para la gestión:  
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, 
contribuye a la eficacia y eficiencia de la organización en el logro de sus objetivos. 
 
 
6.- Mejora continua: 
 La mejora continua del desempeño global de la organización, debe de ser un 
objetivo permanente de esta. 
 
7.- Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones:  
Las decisiones eficaces se basan en el análisis de los datos y en la información 
previa. 
 
8.- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor:  
Una organización y sus proveedores son interdependientes, y una relación 
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor. 
 
Fuente: (Aerologistica) 
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2.9 Requisitos  del Sistema de Gestión de Calidad aplicables a la 
documentación: 
Todos estos requisitos del Sistema de Gestión de Calidad, giran en torno a los 
procesos. En el desarrollo de un proceso interviene, Formación, Tecnología, 
Infraestructura, Personal y se controla mediante inspecciones visuales y 
mediciones.  
Lo que se pretende es que si mejora cada uno de los procesos de forma 
independiente ello implicará la mejora y optimización de todo el conjunto de la 
organización y con ello mejorará el producto o servicio objeto final de la 
organización. 
 
Para lograr estos fines la Organización debe disponer de recursos e información, 
obtenidos por estudio, medición, análisis de los resultados de cada proceso y 
comparación con los objetivos.  
 
 Todo el Sistema de Gestión de Calidad debe estar documentado, por lo que es 
preciso de unos requisitos generales en torno a la documentación. 
 
Los requisitos generales que detalla la norma ISO 9001 dedicados a definir la 
documentación mínima necesaria se centran en definir todas las actividades de un 
modelo claro en documentos, trasladas los resultados de las mediciones  y control 
a otros documentos llamados registros de calidad, formando así una estructura 
documental que permite realizar un seguimiento de todas las tareas, sus 
resultados y permite establecer bases para la mejora futura, dado que la 
organización está enfocada a un sistema de mejora continua. 
Fuente: (Requisitos generales del Sistema de Gestión de Calidad, según ISO 
9001, 2011) 
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2.10 Herramientas de la calidad:  
2. 10.1 Herramienta 1: diagramas de causa – efecto 
 
La variabilidad de una característica de calidad es un efecto o consecuencia de 
múltiples causas, por ello, al observar alguna inconformidad con alguna 
característica de calidad de un producto o servicio, es sumamente importante 
detallar las posibles causas de la inconsistencia.  
 
La herramienta de análisis más utilizada son los llamados diagramas de causa - 
efecto, conocidos también como diagramas de espina de pescado, o diagramas de 
Ishikawa.  
Sirve para solventar problemas de calidad y actualmente es ampliamente utilizado 
alrededor de todo el mundo. ¿Cómo debe ser construido un diagrama de causa 
efecto?, dicho de otra forma es una herramienta que ayuda a identificar, clasificar 
y poner de manifiesto posibles causas, tanto de problemas específicos como de 
características de calidad. Ilustra gráficamente las relaciones existentes entre un 
resultado dado (efecto) y los factores (causas) que influyen en ese resultado. 
Ventajas. 
 Permite que el grupo se concentre ene. Contenido del problema, no en 
la historia del problema ni en los distintos intereses personales de los 
integrantes del equipo. 
 Ayuda a determinar las causas principales de un problema, o las causas de las 
características de calidad, utilizando para ello un enfoque estructurado. 
 Estimula la participación de los miembros del grupo de trabajo, permitiendo así 
aprovechar mejor el conocimiento sobre un proceso. 
 Incrementa el grado de conocimiento sobre un proceso. 
 
Gestión de calidad 
 
 Página 
38 
 
  
Utilidades 
 Identificar las causas – raíz, o causas principales, de un problema o efecto. 
 Clasificar y relacionar las interacciones entre factores que están afectando al 
resultado de un proceso. 
 
 
 
Imagen 5 Diagrama de Ishikawa 
Fuente:(Colombia, 2016) 
  
2.10.2 Herramienta 2: Planillas De Inspección 
 
Imagen 6 Planillas de inspección 
Fuente: (Colombia, 2016) 
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Las planillas de inspección son una herramienta de recolección y registro de 
información. La principal ventaja de éstas es que dependiendo de su diseño sirven 
tanto para registrar resultados, como para observar tendencias y dispersiones, lo 
cual hace que no sea necesario concluir con la recolección de los datos para 
disponer de información de tipo estadístico.  
 
El diseño de una planilla de inspección precisa de un análisis estadístico previo, ya 
que en ella se preestablece una escala para que en lugar de registrar números se 
hagan marcaciones simples. 
 
2.10.3 Herramienta 3: Gráficos De Control 
 
Imagen 7 Gráficos de Control 
Fuente: (Colombia, 2016) 
Los gráficos o cartas de control son diagramas preparados donde se van 
registrando valores sucesivos de la característica de calidad que se está 
estudiando. Estos datos se registran durante el proceso de elaboración o 
prestación del producto o servicio.  
Un gráfico de Control muestra: 
 Si un proceso está bajo control o no. 
 Indica resultados que requieren una explicación. 
 Define los límites de capacidad del sistema, los cuales previa comparación con 
los de especificación pueden determinar los próximos pasos en un proceso de 
mejora. 
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Este puede ser de línea quebrada o de círculo. La línea quebrada es a menudo 
usada para indicar cambios dinámicos. La línea quebrada es la gráfica de control 
que provee información del estado de un proceso y en ella se indica si el proceso 
se establece o no. 
Ejemplo de una gráfica de control, donde las medidas planteadas versus tiempo. 
En ella se aclara como las medidas están relacionadas a los límites de control 
superior e inferior del proceso, los puntos afuera de los límites de control muestran 
que el control está fuera de control. Todos los controles de calidad requieren un 
cierto sentido de juicio y acciones propias basadas en información recopilada en el 
lugar de trabajo. 
La calidad no puede alcanzarse únicamente a través de calcular desarrollado en el 
escritorio, pero si a través de actividades realizadas en la planta y basadas desde 
luego en cálculos de escritorio. El control de calidad o garantía de calidad se inició 
con la idea de hacer hincapié en la inspección. 
Ventajas 
 Se trata de una herramienta especialmente útil para estudiar e identificar las 
posibles relaciones entre los cambios observados en dos conjuntos diferentes 
de variables. 
 Suministra los datos para confirmar hipótesis acerca de si dos variables están 
relacionadas. 
 Proporciona un medio visual para probar la fuerza de una posible relación. 
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2.10.4 Herramienta 4: Diagramas De Flujo 
 
Imagen 8 Diagrama de Flujo 
Fuente: (Colombia, 2016) 
Un diagrama de flujo es una representación gráfica de la secuencia de etapas, 
operaciones, movimientos, esperas, decisiones y otros eventos que ocurren en un 
proceso. Su importancia consiste en la simplificación de un análisis preliminar del 
proceso y las operaciones que tienen lugar al estudiar características de calidad. 
Ésta representación se efectúa a través de formas y símbolos gráficos usualmente 
estandarizados, y de conocimiento general.  
 
 
2.10.5 Herramienta 5: Histogramas 
 
Imagen 9 Histogramas 
Fuente: (Colombia, 2016) 
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Un histograma o diagrama de barras es un gráfico que muestra la frecuencia de 
cada uno de los resultados cuando se efectúan mediciones sucesivas. Éste gráfico 
permite observar alrededor de qué valor se agrupan las mediciones y cuál es la 
dispersión alrededor de éste valor. 
 
 La utilidad en función del control de calidad que presta ésta representación radica 
en la posibilidad de visualizar rápidamente información aparentemente oculta en 
un tabulado inicial de datos. 
 
El histograma se usa para: 
 Obtener una comunicación clara y efectiva de la variabilidad del sistema 
 Mostrar el resultado de un cambio en el sistema 
 Identificar anormalidades examinando la forma 
 Comparar la variabilidad con los límites de especificación 
Procedimientos de elaboración: 
 Reunir datos para localizar por lo menos 50 puntos de referencia 
 Calcular la variación de los puntos de referencia, restando el dato del mínimo 
valor del dato de máximo valor 
 Calcular el número de barras que se usaran en el histograma (un método 
consiste en extraer la raíz cuadrada del número de puntos de referencia) 
 Determinar el ancho de cada barra, dividiendo la variación entre el número de 
barras por dibujar 
 Calcule el intervalo o sea la localización sobre el eje X de las dos líneas 
verticales que sirven de fronteras para cada barrera 
 Construya una tabla de frecuencias que organice los puntos de referencia 
desde el más bajo hasta el más alto de acuerdo con las fronteras establecidas 
por cada barra. 
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 Elabore el histograma respectivo. 
Ventajas 
 Su construcción ayudará a comprender la tendencia central, dispersión y 
frecuencias relativas de los distintos valores. 
 Muestra grandes cantidades de datos dando una visión clara y sencilla de su 
distribución. 
Utilidades 
 El histograma es especialmente útil cuando se tiene un amplio número de datos 
que es preciso organizar, para analizar más detalladamente o tomar decisiones 
sobre la base de ellos. 
 Es un medio eficaz de para transmitir otras personas información sobre un 
proceso de forma precisa e intangible. 
 Proporciona mediante el estudio de la distribución de los datos, un excelente 
punto de partida para generar hipótesis acerca de un funcionamiento 
insatisfactorio. 
 
2.10.6 Herramienta 6: Diagrama De Pareto 
 
El diagrama de Pareto es una variación del histograma tradicional, puesto que en 
el Pareto se ordenan los datos por su frecuencia de mayor a menor. El principio de 
Pareto, también conocido como la regla 80 -20 enunció en su momento que "el 
20% de la población, poseía el 80% de la riqueza". 
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Imagen 10 Diagrama de Pareto 
Fuente: (Colombia, 2016) 
Evidentemente son datos arbitrarios y presentan variaciones al aplicar la teoría en 
la práctica, sin embargo éste principio se aplica con mucho éxito en muchos 
ámbitos, entre ellos en el control de la calidad, ámbito en el que suele ocurrir que 
el 20% de los tipos de defectos, representan el 80% de las inconformidades. 
 
El objetivo entonces de un diagrama de Pareto es el de evidenciar prioridades, 
puesto que en la práctica suele ser difícil controlar todas las posibles 
inconformidades de calidad de un producto o servicios. 
 
Procedimientos para elaborar el diagrama de Pareto: 
 Decidir el problema a analizar. 
 Diseñar una tabla para conteo o verificación de datos, en el que se registren los 
totales. 
 Recoger los datos y efectuar el cálculo de totales. 
 Elaborar una tabla de datos para el diagrama de Pareto con la lista de ítems, 
los totales individuales, los totales acumulados, la composición porcentual y los 
porcentajes acumulados. 
 Jerarquizar los ítems por orden de cantidad llenando la tabla respectiva. 
 Dibujar dos ejes verticales y un eje horizontal. 
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 Construya un gráfico de barras en base a las cantidades y porcentajes de cada 
ítem. 
 Dibuje la curva acumulada. Para lo cual se marcan los valores acumulados en 
la parte superior, al lado derecho de los intervalos de cada ítem, y finalmente 
una los puntos con una línea continua. 
 Escribir cualquier información necesaria sobre el diagrama. 
Para determinar las causas de mayor incidencia en un problema se traza una línea 
horizontal a partir del eje vertical derecho, desde el punto donde se indica el 80% 
hasta su intersección con la curva acumulada. De ese punto trazar una línea 
vertical hacia el eje horizontal. Los ítems comprendidos entre esta línea vertical y 
el eje izquierdo constituyen las causas cuya eliminación resuelve el 80 % del 
problema. 
Ventajas 
 Ayuda a concentrarse en las causas que tendrán mayor impacto en caso de ser 
resueltas. 
 Proporciona una visión simple y rápida de la importancia relativa de los 
problemas. 
 Ayuda a evitar que se empeoren algunas causas al tratar de solucionar otras. 
Utilidades 
 Determinar cuál es la causa clave de un problema, separándola de otras 
presentes pero menos importantes. 
 Contrastar la efectividad de las mejoras obtenidas, comparando 
sucesivos diagramas obtenidos en momentos diferentes. 
 Pueden ser asimismo utilizados tanto para investigas efectos como causas. 
 Comunicar fácilmente a otros miembros de la organizaron las conclusiones 
sobre causas, efectos y costes de los errores. 
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2.10.7 Herramienta 7: Diagramas De Dispersión 
 
             
Imagen 11 Diagrama de Dispersión 
Fuente: (Colombia, 2016) 
También conocidos como gráficos de correlación, estos diagramas permiten 
básicamente estudiar la intensidad de la relación entre 2 variables. Dadas dos 
variables X y Y, se dice que existe una correlación entre ambas si éstas son 
directa o inversamente proporcionales (correlación positiva o negativa). En un 
gráfico de dispersión se representa cada par (X, Y) como un punto donde se 
cortan las coordenadas de X y Y. 
Es los estudios de dos variables, tales como la velocidad del piñón y las 
dimensiones de una parte o la concentración y la gravedad específica, a esto se le 
llama diagrama de dispersión. Estas dos variables se pueden embarcarse así: 
 Una característica de calidad y un factor que la afecta, 
 Dos características de calidad relacionadas, o 
 Dos factores relacionados con una sola característica de calidad. 
Para comprender la relación entre estas, es importante, hacer un diagrama de 
dispersión y comprender la relación global. Cuadro de los datos 
de presión del aire de soplado y porcentaje de defectos de tanque plástico 
Fuente: (Colombia, 2016) 
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¿Para qué sirven las herramientas del control de la calidad? 
Hay personas que se inclinan por técnicas sofisticadas y tienden a menospreciar 
estas siete herramientas debido a que parecen simples y fáciles, pero la realidad 
es que, estas son capaces de resolver la mayor parte del problema de calidad, con 
el uso combinado de estas herramientas en cualquier proceso de manufactura 
industrial. Las siete herramientas sirven para: 
• Detectar problemas 
• Delimitar el área problemática 
• Estimar factores que probablemente provoquen el problema 
• Determinar si el efecto tomado como problema es verdadero o no 
• Prevenir errores debido a omisión, rapidez o descuido 
• Confirmar los efectos de mejora 
• Detectar desfases 
¿Cuál es la finalidad de las herramientas de la calidad? 
Obtener la calidad de un producto, calidad que se puede ver desde dos enfoques 
tradicionales que son: 
1. Perceptiva: Satisfacción de las necesidades del cliente. 
2. Funcional: Cumplir con las especificaciones requeridas. 
"La Calidad no se controla, se fabrica" 
2.11 Normativa ISO 9001:2008 
 
La adopción de un sistema de gestión de la calidad debería ser una decisión 
estratégica de la organización. El diseño y la implementación del sistema de 
gestión de la calidad de una organización están influenciados por: 
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 a) el entorno de la organización, los cambios en ese entorno y los riesgos 
asociados con ese entorno, 
 b) sus necesidades cambiantes, 
 c) sus objetivos particulares, 
 d) los productos que proporciona, 
 e) los procesos que emplea, 
 f) su tamaño y la estructura de la organización. 
No es el propósito de esta Norma Internacional proporcionar uniformidad en la 
estructura de los sistemas de gestión de la calidad o en la documentación. 
Los requisitos del sistema de gestión de la calidad especificados en esta Norma 
Internacional son complementarios a los requisitos para los productos. La 
información identificada como "NOTA" se presenta a modo de orientación para la 
comprensión o clarificación del requisito correspondiente. 
Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo 
organismos de certificación, para evaluar la capacidad de la organización para 
cumplir los requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios aplicables al 
producto y los propios de la organización. 
En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en cuenta los principios 
de gestión de la calidad enunciados en las Normas ISO 9000 e ISO 9004. 
Fuente: (sistema de gestión de calidad, 1999) 
2.12  Enfoque basado en procesos 
 
Esta Norma Internacional promueve la adopción de un enfoque basado en 
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de 
gestión de la calidad, para aumentar la satisfacción del cliente mediante el 
cumplimiento de sus requisitos. 
Para que una organización funcione de manera eficaz, tiene que determinar y 
gestionar numerosas actividades relacionadas entre sí. Una actividad o un 
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conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de 
permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede 
considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso 
constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. 
La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la 
identificación e interacciones de estos procesos, así como su gestión para producir 
el resultado deseado, puede denominarse como "enfoque basado en procesos". 
Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que 
proporciona sobre los vínculos entre los procesos individuales dentro del sistema 
de procesos, así como sobre su combinación e interacción. 
Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestión de la 
calidad, enfatiza la importancia de: 
 a) la comprensión y el cumplimiento de los requisitos, 
 b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor, 
 c) la obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso, y 
 d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas, 
Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestión de 
la calidad, cuando una organización: 
 a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente 
productos que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y 
reglamentarios aplicables, y 
 b) aspira a aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación 
eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del 
sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente 
y los legales y reglamentarios aplicables. 
Fuente: (ISO 9000-2005) 
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2.13 Enfoque basado en procesos: 
 
El enfoque basado en procesos es una herramienta formidable para gestionar y 
organizar las actividades de una organización, permitiendo además crear valor 
para el cliente y otras partes interesadas. 
 
El enfoque basado en procesos que promueve ISO 9001:2015 se orienta hacia 
una gestión más horizontal, con el propósito de cruzar 
barreras entre las unidades funcionales y unificar sus enfoques hacia las 
principales metas de la organización. 
 
Entre las ventajas que supone el enfoque en procesos en una gestión de una 
empresa se destacan las siguientes: 
 
 Reconocimiento de las cohesiones de las actividades entre los distintos puestos 
de trabajos que hay en una organización. 
 
 Examinar y comprender la incidencia de cada etapa o actividad relacionado con la 
satisfacción de los clientes, tanto internos como externos. 
 
 Determinar ordenadamente las actividades fundamentales para el logro de los 
objetivos definidos. 
 
 Expresar las obligaciones y responsabilidades para llevar la gestión de las 
actividades que sirven de base de cada proceso. 
 
De este modo, la principal ventaja del enfoque basado en procesos en el Sistema 
de Gestión de la Calidad, reside en lograr la gestión y control de cada una de las 
interacciones entre los procesos y las jerarquías funcionales de la organización. 
Fuente: (González, 2015) 
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2.14 Plan de Calidad: 
 
Según la norma UNE-EN ISO 9000:2005, sistemas de gestión de la calidad, 
fundamentos y vocabulario, se define Plan de calidad como documento que 
especifica qué procedimientos y recursos asociados deben aplicarse, quién debe 
aplicarlos y cuándo deben aplicarse a un proyecto, producto, proceso o contrato 
específico. 
Una vez que la organización ha decidido desarrollar un plan de calidad, ésta 
debería identificar las entradas y el alcance del plan de la calidad. Aspectos a 
tener en cuenta en la preparación del plan de la calidad son: 
 Identificar a la persona responsable de la preparación del plan de la calidad. 
 Documentación del plan de la calidad. 
 Responsabilidades. 
 Coherencia y compatibilidad del contenido y formato con el alcance, los 
elementos de entrada y las necesidades de los usuarios previstos. 
 Presentación y estructura. 
Hay varias situaciones en que los planes de la calidad pueden ser útiles o 
necesarios, por ejemplo: 
 mostrar cómo el sistema de gestión de la calidad de la organización se aplica 
a un caso específico; 
 cumplir con los requisitos legales, reglamentarios o del cliente; 
 en el desarrollo y validación de nuevos productos o procesos; 
 demostrar, interna y/o externamente, cómo se cumplirá con los requisitos de 
calidad; 
 organizar y gestionar actividades para cumplir los requisitos de calidad y 
objetivos de la calidad; 
 optimizar el uso de recursos para el cumplimiento de los objetivos de la 
calidad; 
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 minimizar el riesgo de no cumplir los requisitos de calidad; 
 utilizarlos como base para dar seguimiento y evaluar el cumplimiento de los 
requisitos para la calidad. 
 en ausencia de un sistema de la gestión de calidad documentado. 
Fuente: (ISO 9000-2005) 
  
Calidad en el producto: La calidad de los productos es de 
una importancia tremenda en el mundo de los negocios, digamos que es el pilar 
fundamental donde se unirán todos los demás. Es el que garantiza la satisfacción 
del cliente y hace que se perciba la marca distanciándose del resto de la 
competencia. 
Fuente: (González C. y., 2017) 
Enfoque al cliente: El enfoque al cliente es conocer previamente lo que el cliente 
espera del mismo y de la propia empresa. Para ello se debe Estudiar y analizar las 
necesidades y expectativas de los clientes. 
Es planificar y llevar a cabo mejoras en línea con los gustos y deseos de los 
clientes. 
Es concientizar a todos los integrantes de la empresa sobre cómo afecta su 
trabajo a la percepción que el cliente tiene de la empresa y de sus productos y 
servicios. 
Es retroalimentarse con la información del grado de satisfacción percibido por sus 
clientes para poder planificar las mejoras en los productos y/o servicios. 
Es gestionar de forma sistemática las relaciones con los clientes. 
Fuente: (Centro de Gestión de la Calidad - Secretaría de Cultura y Extensión 
Universitaria) 
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Beneficios de buena atención al cliente: 
Mayor lealtad de los clientes. 
Incremento de las ventas y la rentabilidad. 
Ventas más frecuentes con los mismos clientes. 
Mayor cantidad de ventas a cada cliente. 
Más clientes nuevos captados a través de referencias de los clientes satisfechos. 
Mejor imagen y reputación de la empresa. 
Una clara diferenciación de la empresa respecto a sus competidores. 
Menores gastos en actividades de marketing (las empresas que ofrecen baja 
calidad se ven obligadas a hacer mayores inversiones en marketing para “reponer” 
los clientes que pierden continuamente). 
Menos quejas y reclamos que gestionar. 
Menos quejas por parte del personal, lo que significa más productividad. 
Un mejor clima de trabajo interno, ya que los empleados no están presionados por 
las continuas quejas de los consumidores, usuarios y clientes. 
Fuente: (Centro de Gestión de la Calidad - Secretaría de Cultura y Extensión 
Universitaria) 
El costo de no dar calidad al cliente: El costo de mantener a un cliente suele ser 
menor que el costo de conseguir un cliente nuevo.  
De acuerdo con este hecho las empresas realizan un esfuerzo en sus inversiones 
para garantizar la calidad que ofrecen a sus clientes. Además, un cliente 
satisfecho se convierte en la estrategia de promoción más efectiva para una 
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empresa ya que los comentarios de un cliente fidelizado a sus amigos, conocidos 
y familiares atraen a potenciales clientes que cuentan con referencias de 
excelencia en el servicio. 
Sin embargo, aquellas empresas que no poseen una política efectiva de calidad 
en la atención al cliente puede encontrase con costos efectos que incluyen 
aquellos gastos que debe afrontar la empresa por no satisfacer los márgenes de 
calidad adecuado. Otros son los costos de oportunidad, que hacen referencia a 
aquellos ingresos que la empresa no recibe por haber incumplido los niveles de 
calidad adecuados.   Fuente: (Gutiérrez, 2017) 
Calidad en producción de granos básicos: Según ((Ph.D.))  La calidad de los 
granos comienza en el campo con el manejo del cultivo, luego hay que controlar el 
proceso de cosecha y en la etapa de pos cosecha es necesario conservar la 
calidad lograda en el campo. Además para obtener buenos precios, no solo se 
debe lograr una "buena calidad" de los granos, sino también es necesario tener en 
cuenta la demanda del mercado. 
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III. Diseño metodológico  
3.1 Localización 
Dirección: 
UNAN-Managua, FAREM-Estelí Recinto Universitario Elmer Cisneros 1 km al sur. 
Carretera al Sauce, León. 
 
Imagen 12 Ubicación 
Fuente: web. 
3.2 Antecedentes de Estudio 
Según las investigaciones realizadas en la ciudad de Estelí para la empresa 
Granos Básicos Moran  no se han realizado aún una investigación relacionada con 
un Sistema de Gestión de Calidad por lo tanto debía ejecutar una investigación en 
dicha empresa con el objetivo de elaborar un plan de mejoras de gestión de la 
calidad. 
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3.3 Enfoque del estudio 
 
El enfoque mixto es un proceso que recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos 
y cualitativos en un mismo estudio, en una serie de investigaciones para 
responder a un planteamiento del problema, o para responder a preguntas 
de investigación de un planteamiento del problema. 
Este estudio se clasifica  como un enfoque mixto ya que  a través de la 
investigación cuantitativa se aplicaron encuestas y con la investigación cualitativa 
se obtuvo información a través de la observación y entrevistas. Por lo tanto se 
recomendó llevar a cabo lo siguiente: 
 Se llevó a cabo la observación y evaluación de los fenómenos. 
 Establece ideas como consecuencia de la observación y evaluación 
realizada. 
 Se probó y demostró el grado en que las ideas tienen fundamentos. 
 Revisaron ideas sobre la base de las pruebas y del análisis. 
 Se propusieron nuevas observaciones y evaluaciones para modificar las 
ideas e incluso para generar otras.  
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3.4 Tipo de investigación  
Esta investigación es descriptiva por estas razones: 
Según Sampiere (1998, pág. 60), los estudios descriptivos permiten detallar 
situaciones y eventos, es decir como es y cómo se manifiesta determinado 
fenómeno y busca especificar propiedades importantes de personas, grupos, 
comunidades o cualquier otro fenómeno que sea sometido a análisis.  
Se utilizan cuando: Se requiere una adecuada caracterización del fenómeno. 
Cuando se quiere precisar la información existente y/o verificar la exactitud de 
descripciones anteriores. 
Por lo tanto se considera que esta investigación es descriptiva debido a que la 
información recopilada mediante las observaciones, encuestas y entrevistas  
muestra resultados tanto de forma cuantitativa como cualitativa. Ya que este tipo 
de investigación permite conocer y hace referencia exacta de las actividades, 
procesos y entorno que se encuentran en el transcurso de la investigación. Ya que 
intenta describir las características de un fenómeno a partir de la determinación de 
variables o categorías ya conocidas.  
  
Gestión de calidad 
 
 Página 
58 
 
  
3.5 Universo, Población y Muestra 
Universo: Empresas de Granos básicos. 
Según (Lugo, 2018) Población se refiere al universo, conjunto o totalidad de 
elementos sobre los que se investiga o hacen estudios. Muestra es una parte o 
subconjunto de elementos que se seleccionan previamente de una población para 
realizar un estudio. Esto quiere decir que la población de esta investigación será la 
empresa en la que se está realizando, y la muestra que se calcula con una fórmula 
que se verá a continuación: 
Población: 40 colaboradores de la empresa de granos básicos Moran. 
Muestra: 36 colaboradores de dicha empresa.  
 
 
 
Para obtener resultados concretos al realizar una investigación es necesario tener 
un número de personas a las cuales se les debe realizar preguntas para 
recolección de datos, al realizar la formula se obtuvo una  muestra de 36 personas 
a las que se aplica diferentes  técnicas que  ayuden a recolectar datos para la 
investigación. 
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3.6 Instrumentos y técnicas de recolección de datos 
Los instrumentos de recolección de datos son de mucha importancia para el 
investigador ya que esto lo conlleva a recopilar información deseada del tema a 
investigar, de esta forma el investigador podrá obtener información sintetizada que 
podrá interpretar los instrumentos que se implementan en esta investigación son: 
Encuesta: según (Hernández, 2014) es una técnica para obtener información 
tomando una muestra de la población. Suelen usarse preguntas cerradas. Usando 
la muestra de 36 personas para esta investigación se toman datos cualitativos. 
Usando esta muestra se han aplicado encuestas al personal del proceso de 
limpieza del frijol. Ver en anexo pág. 86 
Entrevista: según (Hernández, 2014) es una técnica que obtiene información de 
preguntas en forma personal, directa y verbal. Las preguntas pueden ser abiertas 
o cerradas. En la investigación se usan preguntas abiertas las cuales están 
dirigidas a personal administrativo. Con esto se ha entrevistado al personal 
responsable del proceso de limpieza del frijol y administrativo. Ver en anexo pág. 
85  
Por último la observación directa es una de las técnicas más usadas para la 
elaboración de una investigación que permite conocer aspectos que no se ven en 
la encuesta y la entrevista. 
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Imagen 13 Técnicas de Recolección de Datos 
 
  
Tecnicas de 
recoleccion 
de datos  
Observacion 
Entrevistas 
Encuestas  
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3.7 Etapas de la investigación  
 
Etapa 1: Primeramente definir el tema que debemos abordar en la empresa, 
tomando en cuenta que  debe ser útil para la misma, es muy importante definir los 
procesos de la empresa para observar bien en que se puede ayudar que en este 
caso es necesario un estudio de gestión de calidad. 
Etapa 2: Planteamiento del problema, parte fundamental de una investigación ya 
que se tiene un objetivo propuesto para la elaboración de un plan que sea de 
ayuda para la empresa la cual se está haciendo la investigación. 
Etapa 3: Las etapas de esta investigación parten por la observación directa con 
los procesos productivos en el cual no existe personal capacitado para las 
actividades de calidad. Se realizó entrevista a 1 colaborador  y encuestas a 36 
colaboradores del proceso de limpieza del frijol. 
Etapa 4: Presentación de resultados que se llevan a cabo al terminar la 
investigación dándole salida a los objetivos planteados al inicio del documento. 
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3.8 Análisis y procesamiento de la información 
Diagrama  de Flujo 
Diagrama: N°1                                                                    Hoja: N°1 
Objeto:  Proceso de limpieza de granos básicos (Frijol) Actividad: 
 Decisiones         Sub procesos 
 Procesos 
Resumen 
Método: Actual   
Lugar: Granos Básicos Moran 
Operario: Jorge Saldaña 
Elaborado Por:   
Karla Blandón, Naraya Romero, Carol Salgado 
Fecha: 27-03-2019 
 c
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Diagrama de Flujo 
El diagrama de flujo muestra el proceso completo que se lleva a cabo en la 
empresa desde el momento de recepción, hasta la obtención del producto 
terminado. En este se puede observar cada etapa y tratamiento que se le da al 
grano para así ofrecer a sus clientes productos de mejor calidad, en el tiempo 
solicitado. Así como se muestra a continuación. 
Recepción: la  materia prima se revisa saco a saco el grado de humedad y la 
calidad del frijol, para poder ser seleccionada conforme a la calidad y color del 
grano.   
El frijol se asolea para obtener el grado de humedad solicitado por el cliente. 
El frijol es transportado a bodegas donde se encuentra máquinas para realizar la 
limpieza del grano, pasa por maquina saca terrones, extractor de polvo, hasta 
llegar a máquina selectora por color. 
Después pasar el proceso de limpieza, es revisado y empacado en sacos con un 
peso de 50 kg. Hasta ser exportado. 
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Diagrama de Ishikawa 
 
 
                          Procedimientos                     Uso adecuado 
                                                                                Mantenimiento 
             Jornada de trabajo excesiva 
 
                                Capacitación           
                                                                         Normas de calidad 
                              Monotonía      
                                                                                                      
                                   
Implementación 
empírica de la 
gestión de calidad 
Personal  Proceso productivo 
Método Maquinaria 
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Diagrama de Ishikawa 
La implementación empírica de la gestión de la calidad es el problema principal de 
la empresa ya que al no tener normas escritas de calidad se generan una serie de 
problemas como es una falta de conocimiento de parte de los colaboradores   ya 
que la empresa no se ha interesado en brindarles charlas de capacitación sobre la 
importancia que juega este papel en la calidad del producto y en el prestigio de la 
empresa. 
En las causas muestra que la jornada de trabajo excesiva ha sido un problema en 
la empresa ya que los colaboradores  tienen desgaste físico y mental como 
consecuencia de las largas horas que laboran en la empresa y esto lleva a la 
monotonía. 
 La  escases de conocimiento en el tema de la calidad, ya que los colaboradores 
no son capacitados constantemente, no tienen normas escritas que les permita 
guiarse en cada proceso y área. El mantenimiento de las máquinas y el uso 
adecuado de las mismas debería ser conducido por un plan de mejoras. Por lo 
tanto esta herramienta es  importante para diagnosticar las causas que afectan 
procesos de la empresa.  
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Diagrama de Pareto. 
  
GRANOS BASICOS 
MORAN     
PROBLEMA FRECUENCIA 
PORCENTAJE 
ACUMULADO   
No trabajan con las normas 
ISO 10 31% 10 
Los colaboradores no 
manejan información sobre 
la importancia de la calidad 
en el frijol 9 27% 19 
Poca disposición de 
algunos colaboradores al 
momento de aplicar 
encuesta y entrevistas 9 21% 28 
La empresa no proporciona 
suficiente información 8 14% 36 
No cuentan con informe de 
reportes de calidad en el 
producto terminado 6 7% 42 
    100% 135 
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El diagrama muestra los problemas más frecuentes que se dan en la empresa, el 
principal problema es que no se lleva un control de calidad establecido por normas 
de calidad. Y esto lleva a descontrol y falta de conocimiento de la calidad. 
La falta de conocimiento de la importancia de la calidad es uno de los problemas 
más frecuentes que se dan en este lugar porque todos dependen de una sola 
persona que es el responsable de producción y esto lleva a que los colaboradores 
tengan poca disposición para generar información.  
Los reportes de cada control de calidad debe ser una prioridad para la empresa la 
cual no se pone en práctica en el beneficio y esto es uno de los principales 
problemas que afecta a la empresa. Se observaron las causas que se presentaron 
al momento de hacer a investigación y el análisis que realizamos en la empresa y 
al mismo tiempo la frecuencia o el efecto que tiene la misma en el proceso 
productivo del frijol.  
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Observación directa 
En el proceso de la investigación realizada en el Beneficio, se visualizó que cada 
área de la empresa está señalada, lo que es de gran ayuda para el colaborador 
como para la visita, al igual cumple con los requisitos necesarios en el ámbito de 
seguridad e higiene.  
Existe equipo de protección personal (EPP) para laborar en esta área, se observó 
el fajón, mascarilla, audífonos, los cuales no todos los colaboradores lo usan ya 
que según algunos de ellos les causa incomodidad al momento de laborar.  Hay 
un buen acondicionamiento cromático ya que hay colores que facilitan la visión del 
trabajo. 
Según (Acondicionamiento cromatico del lugar de trabajo, 2012) Los colores 
influyen en el estado de ánimo, por lo tanto se aprovechan de acuerdo a la energía 
que proyectan, de alguna manera puede incidir positivamente en el autodesarrollo 
del individuo de ahí que las empresas promueven el autodesarrollo temen en 
cuenta estos detalles. 
 A los colaboradores se les da pausas activas, que son breves descansos durante 
la jornada laboral que sirve para recuperar energía, mejorar el desempeño y la 
eficiencia en el trabajo. Estas pausas cuentan con dos tiempos de descanso 
aparte del almuerzo, lo cual motiva al colaborador.  
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Entrevista 
Las entrevistas fueron aplicadas al jefe de área. Ya que era el único colaborador 
que cuenta con los conocimientos necesarios y con la facilidad de brindar 
información respecto a esta temática. La empresa no cuenta con normas de 
calidad, se deberá establecer normas escritas previamente establecidas para el 
ingreso de materia prima, el personal que se encarga del proceso de gestión de 
calidad no está capacitado ya que lo hacen de forma empírica. 
Los colaboradores consideran que es necesario un plan de mejoras para guiarse 
en cada proceso, y así tener un mejor desempeño en la empresa, el control de 
calidad debe ser fundamental para exportar el producto para cumplir con los 
estándares de calidad, mejorar el desempeño de sus colaboradores, y mejorar la 
competencia en el mercado. 
Las etapas de control de calidad se da al llegar la materia prima  se revisa cada 
saco para clasificar el frijol por color y se mide el grado de humedad.  La segunda 
etapa se da en el proceso de limpieza del frijol, se revisa nuevamente el grado de 
humedad y la calidad deseada.  
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IV. Análisis y discusión de resultados 
¿Cuál es su sexo? 
Según las encuestas realizadas el 100% de los colaboradores son de sexo 
masculino, debido a la naturaleza del trabajo ya que se requiere de mucho 
esfuerzo físico porque al momento de cargar o descargar los camiones que 
transportan el frijol, los colaboradores llevan a la bodega hasta 2 quintales de 
dicho producto. Anteriormente se necesitaba de colaboradores de sexo femenino 
que se encargaban de la elección de granos ya que este proceso se hacía 
manualmente. 
 
Grafico  1 
1. ¿Cuál es su edad? 
Las edades de los trabajadores varían entre 27 a 40 años. La mayoría de los 
colaboradores tienen 29 años de edad debido a que en esta edad las personas 
cuentan con características físicas óptimas para realizar este tipo de trabajo ya 
que se requiere fuerza y energía. 
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2. ¿Ha participado en capacitación sobre la importancia de 
la calidad brindada por la empresa?  
Según los resultados de las encuestas el 100% respondieron que en la empresa 
no se les ha brindado información sobre la importancia de la calidad lo que es una 
debilidad para los colaboradores ya que no tienen suficiente conocimiento sobre el 
tema, por lo tanto se presentan dificultades al momento de brindar un buen 
servicio. Esto debido a que el grado de escolaridad de los colaboradores es bajo y 
a la vez el gerente propietario no muestra interés en capacitar a sus colaboradores  
 
 
 
Grafico 2 
3. ¿Cómo valora la calidad en los procesos de la empresa? 
Mediante el grafico podemos observar que el 50% de los colaboradores coinciden 
en que aunque la empresa no cuenta con un manual de calidad y el proceso sea 
empírico la calidad de su producto es excelente, por otro lado los demás 
encuestados expresaron que la calidad podría ser mejor si la empresa invirtiera en 
capacitaciones para los colaborados que se relacionen con la gestión de calidad. 
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4. ¿Considera usted que la empresa debe tener un plan de 
mejoras de calidad?  
 
Toda empresa hoy en día debería tener un manual o una guía de calidad para el 
proceso productivo de la misma. Por lo mismo es que el 100% de los 
colaboradores de granos básicos Moran respondieron que si era necesario que la 
empresa contara con un plan de mejoras de calidad, donde se muestren las 
acciones que se deben seguir en el proceso productivo para la obtención de un 
producto terminado de calidad, con menores costos y evitando el re proceso. 
5. ¿Sabe usted si la empresa cuenta con una certificación 
internacional? Si es si ¿cuál? 
 
La empresa no cuenta con una certificación, debido a que su forma de laborar es 
empírica. Y según la observación los propietarios no tienen interés en obtener 
certificaciones de calidad, ya que esto representa una inversión monetaria. 
 
 
Grafico 3 
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6. ¿Cuál es el frijol de mejor calidad? 
 
Todas las variedades de frijol que la empresa procesa son de calidad pero debido 
a los pedidos que esta recepciona, el frijol rojo es el más solicitado por su color, su 
sabor y tiempo de cocción.  
 
 
Grafico 4 
 
7. ¿Qué variedades de frijol se procesa en la empresa? 
 
En la empresa se procesa toda variedad de frijol, esto depende de lo que el cliente 
solicite. Aclaramos que no solo procesan  las que se muestran en el gráfico, pero 
en si estas son las más solicitadas.  
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Grafico  5 
8. ¿Cuál es el porcentaje de humedad que es más solicitado 
en la empresa? 
 
Los colaboradores hacían el comentario que el porcentaje de humedad va 
depender del país y del cliente que solicite el producto. Pero por lo general 
depende de las normas que exige cada país.   
12%
13%
13%
14%
14%
15%
15%
16%
1 2 3 4
P
o
rc
e
n
ta
je
 
Humedad 
Humedad
Gestión de calidad 
 
 
Página 75 
 
  
 
V. Conclusión 
 
La estandarización de los procedimientos en una organización, es la mejor manera 
para que una empresa pueda asegurar la calidad y la producción de sus servicios 
o productos que se ofrece a los clientes, para ello existen herramientas básicas 
para la estandarización y la gestión de la calidad como: Plan de mejoras de la 
calidad, hojas de control, diagrama de causa-efecto, histogramas, etc. 
 
Al realizar el estudio investigativo en la empresa Granos Básicos Moran. Se pudo 
determinar la inexistencia de un Plan de mejoras de la Calidad en el proceso 
productivo, que afecta directamente o indirectamente a la calidad del producto 
final. La investigación se llevó a cabo tomando en cuantas variables del proceso 
de control de calidad que actualmente el beneficio no implementaba, que nos 
ayudaron a realizar el diagnóstico y la previa realización de un Plan de mejoras de 
la Calidad. 
 
Es importante tanto para los empleadores como para los trabajadores, el 
cumplimiento efectivo del Plan de calidad porque garantizará el mejor 
funcionamiento de los procesos. El compromiso que todos deben asumir resulta 
fundamental para el éxito del manual. 
 
 El proceso de control de calidad en el área de producción  se da de manera 
empírica con acciones que no están establecidas en las normas de calidad ya que 
es de forma espontánea.  Solo una persona tiene conocimientos de la importancia 
de la calidad y el resto del personal no está capacitado. 
 
Se hizo mención de los puntos críticos actuales encontrados en la empresa y se 
determinaron los aspectos negativos del control de calidad. Para tener un mejor 
análisis; resulto importante apoyarse en lo que se denominan técnicas gráficas de 
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calidad, como lo son algunas de las herramientas básicas, utilizadas para la 
solución de los problemas de calidad que presentaba la empresa. Atreves de 
diagramas realizados como Ishikawa y Pareto se pude deducir que la empresa no 
se rige por normativas, ni certificaciones de calidad, los colaboradores no son 
capacitados debido a que el índice de escolaridad es bajo y a la vez la empresa no 
muestra interés en capacitar a estos. 
Tras los resultados obtenidos por medio de entrevistas, encuestas y observación 
directa, decidimos proponer acciones sobre un plan de mejora de calidad con el fin 
de optimizar la producción y a la vez modernizar los estándares del control de 
calidad en la empresa para así obtener y ofrecer un producto terminado de 
calidad. Las siguientes acciones: 
Actualizar el plan de mejoras de calidad cada vez que se requiera, con el fin de 
mejorar continuamente los controles de calidad. 
 
La gerencia deberá reproducir el plan de mejoras y distribuirlos a las diferentes 
áreas del beneficio, formatos y procedimientos para promover el uso de estos 
durante el proceso o actividad que lo requiera. 
 
Llevar un estricto control sobre los reportes de calidad en proceso y producto 
terminado, para poder atacar cualquier problema, en el momento que ocurra y no 
esperar al final del día para tener más producto con mala calidad.  
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VI. Recomendaciones  
 
 Actualizar el plan de mejoras de calidad cada vez que se requiera, con el fin 
de mejorar continuamente los controles de calidad. 
 
 La gerencia deberá reproducir el plan de mejoras y distribuirlos a las 
diferentes áreas del beneficio, formatos y procedimientos para promover el 
uso de estos durante el proceso o actividad que lo requiera. 
 
 Llevar un estricto control sobre los reportes de calidad en proceso y 
producto terminado, para poder atacar cualquier problema, en el momento 
que ocurra y no esperar al final del día para tener más producto con mala 
calidad.  
 
 Difusión adecuada de objetivos y políticas de calidad que la empresa se 
rige, a los empleados y clientes. 
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Entrevista 
Empresa de granos básicos Moran 
La presente entrevista tiene como objetivo recopilar información para la realización 
de un plan de mejoras de calidad para dicha empresa 
Nombre: 
Sexo: 
Cargo que desempeña en la empresa: 
 
1. ¿La empresa sigue alguna normativa de calidad para el proceso? 
 
 
 
 
2. ¿Cómo cree usted que debería ser el control de calidad en la empresa? 
 
 
 
 
3. ¿El personal encargado del control de calidad, está capacitado? 
 
 
 
 
4. ¿Cree usted que un manual de calidad seria de ayuda para los 
colaboradores? 
 
 
 
Gestión de calidad 
 
 
5. ¿Cree usted que la calidad en el producto es indispensable para la 
comercialización del producto? 
 
 
 
 
6. ¿Dónde se encuentran localizados los puntos de control? 
Materia prima, proceso, producto terminado. Explique 
 
 
 
 
7. ¿Los colaboradores cuentan con materiales necesarios para el control de 
calidad? 
 
 
 
 
8. ¿Ha llevado a cabo actividades dentro de la empresa para capacitar al 
personal sobre la importancia de la calidad? 
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Encuestas 
Empresa de granos básicos Moran 
Estamos realizando una investigación acerca del Sistema de Gestión de Calidad 
de la  empresa que usted labora, somos estudiantes de FAREM-Estelí de 5to año 
de Ing. Industrial por lo tanto necesitamos de su ayuda mediante las respuestas de 
las siguientes preguntas. 
Aclaramos que su respuesta es confidencial y sus datos no serán revelados. 
Agradecemos su comprensión y ayuda para nuestro trabajo de seminario de 
graduación que exige nuestra carrera.  
 Marca con una X la opción que crea conveniente. 
 
            Sexo:      F             M                                   Edad: 
 
1. ¿Ha participado en capacitación sobre la importancia de la calidad brindada 
por la empresa?  
 
                 Sí                              No 
2. ¿Cómo valora la calidad en los procesos de la empresa? 
 
Buena                       Mala  
Excelente                  Regular                              
 
3. ¿Considera usted que la empresa debe tener un plan de mejoras de 
calidad?  
 
               Si                       no 
 
4. ¿Sabe usted si la empresa cuenta con una certificación internacional? 
Si es si ¿cuál? 
       Si                           No se  
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5. ¿Cuál es el frijol de mejor calidad? 
 
                 Rojo                                     H 
                Estelí                                Negro                   
 
6. ¿Qué variedades de frijol se procesa en la empresa? 
 
     Rojo           Otros   
               Estelí   
                 H               
              Negro       
               
7. ¿Cuál es el porcentaje de humedad que es más solicitado en la empresa? 
 
 13%     
                        14%      
                        15%  
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.  
Imagen 14: Maquina para medir humedad 
 Fuente Propia  
 
Imagen 15: Proceso de pesadas 
 Fuente Propia 
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Imagen 17 Fuente Propia 
Imagen 16: Instalaciones de la empresa  
Fuente Propia 
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Imagen 19: Almacenes de la empresa 
 Fuente Propia 
 
 
  
Imagen 18: Proceso de secado de frijol   
Fuente Propia 
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Imagen 20: Proceso de secado del frijol  
Fuente Propia 
 
Imagen 21: Proceso de secado 
 Fuente Propia 
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Imagen 22: Patio de secado 
 Fuente Propia 
 
 
Imagen 23: Garaje del Benéfico   
Fuente Propia 
